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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi digital mendorong lembaga keuangan untuk terus 

berinovasi dalam meningkatkan kualitas layanan kepada nasabah. Salah satu bentuk 

inovasi tersebut adalah pemanfaatan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) yang 

dirancang untuk mempermudah berbagai transaksi secara praktis, cepat, dan 

efisien. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penggunaan aplikasi 

Pegadaian Digital Service terhadap tingkat kepuasan nasabah pada Unit Pegadaian 

UPC Simalingkar I Medan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

metode survei. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 132 

nasabah pengguna aplikasi PDS yang dipilih menggunakan teknik purposive 

sampling. Teknik analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, 

uji asumsi klasik, serta analisis regresi linear sederhana. Uji normalitas dilakukan 

menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Tes dengan taraf signifikansi 5%. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan Aplikasi Pegadaian Digital 

Service berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin baik tingkat penggunaan aplikasi, maka semakin 

tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Dengan demikian, Aplikasi 

Pegadaian Digital Service dapat menjadi sarana yang efektif dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. 

Kata Kunci: Pegadaian Digital Servis, Aplikasi PDS, Kepuasan Nasabah, 

 

ABSTRACT 
 

The development of digital technology has encouraged financial institutions to 

adapt in order to improve the quality of services provided to customers. One form 

of this innovation is the use of the Pegadaian Digital Service application, which 

aims to facilitate transactions and enhance customer satisfaction. This study aims 

to examine the effect of using the Pegadaian Digital Service application on 

customer satisfaction at the Pegadaian Unit. This research employs a quantitative 

approach using a survey method. Data were collected through the distribution of 
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questionnaires to 132 respondents who are Pegadaian customers and have used the 

Pegadaian Digital Service application. The data analysis techniques include 

validity testing, reliability testing, classical assumption testing, and simple linear 

regression analysis. The normality test was conducted using the One-Sample 

Kolmogorov–Smirnov test with a significance level of 5%. The results of the study 

indicate that the use of the Pegadaian Digital Service application has a positive 

and significant effect on customer satisfaction. This finding suggests that the better 

the level of application utilization, the higher the customer satisfaction perceived. 

Therefore, the Pegadaian Digital Service application can serve as an effective tool 

for improving service quality and customer satisfaction. 

 

Keywords: Pegadaian Digital Service, Utilization PDS, Customer Satisfaction 

 

 

PENDAHULUAN 

 

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam berbagai 

bidang kehidupan, termasuk dalam sektor jasa keuangan. Teknologi digital memungkinkan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan yang lebih cepat, mudah, dan efisien kepada 

masyarakat. Kondisi ini mendorong lembaga keuangan untuk terus berinovasi agar mampu 

memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin berkembang.  

PT Pegadaian sebagai salah satu lembaga keuangan milik negara juga melakukan 

transformasi digital untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah. Salah satu 

inovasi yang dilakukan adalah dengan menghadirkan aplikasi Pegadaian Digital Service 

(PDS). Aplikasi ini memungkinkan nasabah untuk melakukan berbagai transaksi secara online 

tanpa harus datang langsung ke kantor Pegadaian. Penggunaan aplikasi digital memberikan 

berbagai manfaat, seperti kemudahan akses layanan, efisiensi waktu, serta peningkatan 

kualitas pelayanan. Kemudahan tersebut diharapkan dapat meningkatkan kepuasan nasabah 

dalam menggunakan layanan Pegadaian. Kepuasan nasabah merupakan salah satu indikator 

penting dalam menilai keberhasilan suatu perusahaan dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas. 

Seiring dengan perkembangan teknologi, PT Pegadaian melakukan inovasi dalam 

sistem pelayanannya. Salah satu bentuk inovasi tersebut adalah pembaruan aplikasi Pegadaian 

Digital Service (PDS) yang kemudian dikembangkan dan diperbarui menjadi aplikasi TRING. 

Perubahan ini dilakukan sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas layanan, kemudahan 

akses, serta kepuasan nasabah dalam memanfaatkan layanan Pegadaian secara digital. 

Aplikasi TRING hadir sebagai pengembangan dari PDS dengan tampilan yang lebih 
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sederhana, sistem yang lebih terintegrasi, serta fitur layanan yang disesuaikan dengan 

kebutuhan operasional Pegadaian saat ini. Dengan adanya pembaruan tersebut, proses 

pelayanan menjadi lebih efektif dan efisien, baik dari sisi pegawai maupun nasabah. 

Namun pada penelitian Nurhayati, F. (2025) mengungkapkan adanya sejumlah 

hambatan, seperti rendahnya tingkat literasi digital, khususnya di kalangan nasabah yang 

belum terbiasa dengan teknologi, serta permasalahan terkait keamanan data yang berdampak 

pada tingkat kepercayaan pengguna terhadap layanan digital yang ditawarkan. Hambatan-

hambatan inilah yang membuat tingkat kepuasan nasabah dalam penggunaan aplikasi 

Pegadaian Digital Service (PDS) cenderung rendah. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana teknologi dapat mendukung 

keberlangsungan kepentingan perusahaan, sekaligus memahami lebih mendalam bagaimana 

aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) berkontribusi terhadap tingkat kepuasan nasabah. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

penggunaan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS) terhadap kepuasan nasabah di Unit 

Pegadaian UPC Simalingkar I Medan. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk mengetahui pengaruh 

penggunaan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS/TRING) terhadap kepuasan nasabah. 

Metode kuantitatif digunakan untuk mengumpulkan dan menganalisis data numerik yang 

diperoleh dari tes numerasi sebelum dan sesudah perlakuan. Populasi penelitian terdiri dari 

195 nasabah Pegadaian UPC Simalingkar I Medan yang menggunakan aplikasi Pegadaian 

Digital Service. Sampel penelitian berjumlah 132 responden yang dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling. 

Instrumen penelitian mencakup variabel Pengaruh Penggunaan Aplikasi PDS (X) dan 

Kepuasan Nasabah (Y), yang dilengkapi dengan data sekunder berupa dokumentasi internal 

perusahaan. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada nasabah yang 

menggunakan aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS/TRING) dengan taraf penilaian 

menggunakan skala likert terdiri dari 5 tingkatan bobot nilai yaitu Sangat Setuju/SS (5), 

Setuju/S (4), Cukup Setuju/CS (3), Tidak Setuju/TS (2), dan Sangat Tidak Setuju/STS (1).  

Teknik analisis data yang diterapkan meliputi Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji 

Normalitas, Uji Heterokedastisitas, Uji Linieritas, Analisis Regresi Sederhana, Uji Hipotesis 

yang terdiri dari Uji  t  dan Uji Koefisien Determinasi (𝑅2) untuk mengetahui sejauh mana 

https://jurnal.semnaspssh.com/index.php/pssh


Prosiding Seminar Nasional 

Pendidikan, Saintek, Sosial dan Hukum (PSSH) 

E-ISSN : 2830-361X, Volume 5, Maret 2026 

Homepage : https://jurnal.semnaspssh.com/index.php/pssh 

 

 

 

  
 
 

281.4 

 

variabel independen mampu menjelaskan variabel dependen. Analisis data dilakukan 

menggunakan bantuan program statistik untuk mengetahui pengaruh variabel penggunaan 

aplikasi terhadap kepuasan nasabah. 

Secara umum, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh pengaruh penggunaan 

aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS/TRING) mempengaruhi kepuasan nasabah. Prosedur 

penelitian diawali dengan pemetaan penelitian, yaitu menentukan tujuan, populasi dan 

sampel, instrumen penelitian, teknik pengumpulan data, serta teknik analisis data. Tahap 

selanjutnya adalah persiapan penelitian, yang mencakup penyusunan instrumen penelitian, 

penentuan pernyataan yang sesuai, serta perolehan izin penelitian dari pihak pegadaian. 

Selama pelaksanaan penelitian, seluruh sampel diberikan kepada nasabah berbentuk kuesioner 

untuk mengukur sejauh mana nasabah puas terhadap penggunaan aplikasi Pegadaian Digital 

Service (PDS/ TRING) di unit Pegadaian UPC. Simalingkar I Medan. Setelah itu, nasabah 

akan memberikan jawaban terhadap pengalaman nasabah yang dirasakan dalam 

menggunakan aplikasi PDS. Data yang  diperoleh dari kuesioner tersebut akan dianalisis 

menggunakan uji statistik untuk mengetahui dan mengukur seberapa pengaruhnya 

penggunaan aplikasi terhadap kepuasan nasabah. Hasil analisis data kemudian 

diinterpretasikan guna menarik kesimpulan mengenai pengaruh penggunaan aplikasi 

Pegadaian Digital Service terhadap kepuasan nasabah di unit Pegadaian UPC. Simalingkar I 

Medan.  

Penelitian ini memiliki beberapa kebaruan. Pertama, pendekatan layanan berbasis 

digital yang meneliti bahwasannya layanan aplikasi PDS masih belum banyak diterapkan oleh 

para nasabah dalam bertransaksi. Kedua, penelitian ini memiliki update aplikasi yang dimana 

pembaharuan aplikasi PDS ke aplikasi TRING. Ketiga, penelitian ini hanya mengukur 

seberapa pengaruh penggunaan aplikasi PDS mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. 

Terakhir, penelitian ini memberikan rekomendasi strategis tentang lebih dapat meningkatkan 

kualitas dan stabilitas aplikasi Pegadaian Digital Service (PDS/TRING), khususnya dalam 

menjaga keamanan sistem dan kemudahan penggunaan aplikasi.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Hasil Analisis Data 

1.1 Uji Validitas 

Dalam penelitian ini, jumlah responden (n) adalah sebanyak 132 orang, sehingga 
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derajat kebebasan (degree of freedom/df) ditentukan dengan rumus df = n – 1. Dengan 

demikian diperoleh df = 132 – 1 = 131. Berdasarkan tabel nilai r Product Moment 

dengantingkat signifikansi (α) sebesar 5%, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,170. Oleh karena 

itu, setiap item pernyataan dalam kuesioner dinyatakan valid apabila memiliki nilai r hitung 

yang lebih besar dari 0,170. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan 

memiliki nilai r hitung > r tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh item kuesioner 

dalam penelitian ini dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data. 

 

1.2 Uji Reliabilitas 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data, pada pengaruh penggunaan aplikasi PDS/TRING 

diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,934 dengan jumlah item pernyataan sebanyak 10 

item. Nilai Cronbach’s Alpha tersebut lebih besar dari 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

seluruh item pernyataan dalam  kuesioner penelitian ini reliabel dan layak digunakan sebagai 

alat ukur untuk pengumpulkan data penelitian. 

 

Sedangkan hasil pengolahan data, pada Kepuasan Nasabah diperoleh nilai Cronbach’s 

Alpha sebesar 0,943 dengan jumlah item pernyataan sebanyak 10 item. Nilai Cronbach’s 

Alpha tersebut lebih besar dari 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh item 

pernyataan dalam  kuesioner penelitian ini reliabel dan layak digunakan sebagai alat ukur 

untuk pengumpulkan data penelitian. 
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1.3 Uji Nomalitas 

 

Berdasarkan hasil Normal P–P Plot of Regression Standardized Residual pada variabel 

dependen Y (Kepuasan Nasabah), terlihat bahwa titik-titik residual menyebar di sekitar dan 

mengikuti arah garis diagonal. Pola ini menunjukkan bahwa distribusi residual mendekati 

distribusi normal. Meskipun terdapat beberapa titik yang sedikit menyimpang dari garis 

diagonal, penyimpangan tersebut masih berada dalam batas wajar dan tidak membentuk pola 

tertentu yang ekstrem. Hal ini menandakan bahwa tidak terjadi pelanggaran serius terhadap 

asumsi normalitas. 

 

1.4 Uji Heterokedastisitas (Scatterplot) 

 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan scatterplot antara 

Regression Standardized Predicted Value dan Regression Standardized Residual pada 

variabel dependen Loyalitas Konsumen, terlihat bahwa titik-titik data menyebar secara acak 

di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y. Penyebaran titik tidak membentuk pola 

tertentu, seperti pola menyempit, melebar, maupun bergelombang. Pola sebaran yang acak 

tersebut menunjukkan bahwa varians residual bersifat konstan pada setiap nilai prediksi. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas dalam model 

regresi, sehingga asumsi homoskedastisitas terpenuhi. 
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1.5 Uji Linieritas 

 
 

Berdasarkan hasil uji linearitas menggunakan analisis ANOVA, diperoleh nilai 

signifikansi pada Deviation from Linearity sebesar 0,175 (> 0,05), sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terdapat penyimpangan dari bentuk linier. Dengan demikian, 

hubungan antara variabel Penggunaan dan Kepuasan dinyatakan bersifat linier, sehingga 

model regresi linier layak digunakan dalam penelitian ini. 

 

1.6 Analisis Regresi Sederhana 

 
 

Hasil analisis regresi linier sederhana menunjukkan bahwa variabel Penggunaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien 

regresi sebesar 0,974 dengan nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Dengan 

demikian, model regresi linier sederhana dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk menguji 

pengaruh Penggunaan terhadap Kepuasan. 

 

1.7 Uji Hipotesis  

1) Uji  Parsial (Uji-t) 
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Berdasarkan hasil uji t (parsial) pada analisis regresi linear berganda, variabel Strategi 

Pemasaran memiliki nilai t hitung sebesar 23,910 dengan tingkat signifikansi < 0,05, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa Pengaruh Penggunaan Aplikasi PDS berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh penggunaan 

aplikasi PDS akan meningkatkan Kepuasan Nasabah.  

 

2) Uji Koefisien Determinasi (𝑅2) 

 
 

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,815, 

yang berarti bahwa variabel X mampu menjelaskan variabel Y sebesar 81,5%. Nilai tersebut 

menunjukkan bahwa model regresi memiliki kemampuan penjelasan yang kuat dan 

dinyatakan valid serta layak digunakan pada taraf signifikansi 5%. 

 

KESIMPULAN 

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Penggunaan Aplikasi Pegadaian 

Digital Service  berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Di Unit 

Pegadaian UPC. Simalingkar I Medan. Kesimpulan ini dibuktikan melalui hasil analisis 

statistik menggunakan aplikasi SPSS 26, yang menunjukkan bahwa variabel Penggunaan 

aplikasi PDS memiliki pengaruh nyata terhadap variabel Kepuasan Nasabah. Hal ini berarti 

bahwa semakin tinggi Penggunaan dalam menggunakan aplikasi PDS mulai dari Keamanan 

dan Kenyamanan penggunaan, Kemudahan penggunaan, Kemanfaatan aplikasi, Kualitas 

Layanan Aplikasi, serta dukungan fasilitas dan lingkungan pengguna, maka semakin 

meningkat pula aktivitas Kepuasan Nasabah.
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